o+ GUNAP=C

VICERRECTORIA DE ESTUDIOS DE POSGRADO

Trabajo de Tesis para optar por el Titulo de:

Maestria en Gerencia y Productividad

Titulo

PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA DE GESTION DE COMBUSTIBLE
Y VIATICOS PARA LA EMPRESA XOLUSAT,
EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2016.

Sustentante
Lic. José Manuel Contreras Pérez
Matricula 2014-1710

Asesor (a):

Ms Ma. Maria Dolores Sevilla

Santo Domingo, D.N.
Republica Dominicana
Agosto, 2016



RESUMEN

(Xolusat) es una empresa dedicada al servicios técnico o outsorcing , tales como
reparacion de equipos de informatica, manteniendo de cajeros Automaticos,
cableado estructurado, asesorias técnicas, Mesa de ayuda a los clientes
corporativos del sector financiero de la Republica Domincana,fruto del aumento
que ha experimentado los costos operativo (Combustible y viaticos) en los
ultimos 5 afos, la gerencia ha decidido realizar una analisis sobre estos, para
identificar las causas y consecuencias mMAas relevantes que impacten
directamente sobre el aumento de los costos operativos, estos cambios pueden
generar modificaciones a los procesos, procedimientos, conducta y cultura
organizacional de la empresa. El objetivo planteado por la gerencia sobre la
situacion planteada es la reduccion en un 30% de los costos operativos para el
primer afio, de esta manera alcanzar una reduccién sostenible en el tiempo,
conjuntamente buscar soluciones innovadoras que permitan diferenciar el
servicio ofrecido a los clientes. Para este analisis se propone identificar el
proceso actual de suministro de combustible y viatico, cuantificar
porcentualmente las fluctuaciones del insumo por trimestre e identificar los
servicios no programados que demandan estos insumos. Para alcanzar esta
meta utilizaremos un equipo de recursos humanos calificados de la empresa y el
apoyo de la gerencia para recabar informacién de procesos, procedimientos,
cultura de la organizacidn, entrevista a la gerencia, encuestas al personal
técnico, comprobaremos en campo la asignacion de rutas en consonancia con la
localizacion del técnico, capacitaremos al personal sobre el uso racional de los
combustibles, con estas acciones aseguraremos el éxito del proyecto.
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INTRODUCCION

La propuesta presentada a continuacion para la implementacion de un
sistema de gestion de combustible y viaticos en la empresa soluciones de
asistencia técnica (Xolusat). En la Republica Dominicana, Santo Domingo,
Distrito Nacional en el segundo semestre 2016, tiene como propdsito exponer
los benéficos de implementar el nuevo sistema de gestion de insumos de
operaciones, enfatizando en la reduccion de costos que resultaria su

implantacion.

El aumento de los insumos operativos durante 5 afios consecutivos has
dado al traste con la preocupacion de los ejecutivos en buscar una solucion
viable y efectiva que permita la rentabilidad sostenida de los servicios técnicos
ofrecido. Esto deriva en un cambio de paradigma para las operaciones de la
empresa, con el UGnico objetivo mejorar continuamente los rendimientos de
operaciones y ofrecer un servicio de calidad, costos bajos, eficiencia y

sostenibilidad.

Esta propuesta inicia con analisis interno y externo de Xolusat, mediante
un FODA, en donde se identificaran las deficiencias en los procesos estratégicos
gue impactan de manera directa la productividad y competitividad de la empresa.
Su enfoque se centra en analizar las fluctuaciones en el sistema de gestion de
combustible y viaticos, asi como identificar como fusiona el sistema actual,
cuantificar las fluctuaciones de combustible y viaticos mensualmente e identificar
las razones por las cuales los servicios no programados demandan estos

insumos.
Durante esta investigacion inferimos de las siguientes premisas:

Todos los técnicos reciben mas combustible por servicios realizado que
por kilometraje, los mantenimientos de los vehiculos no se realizan segun

programacion y por ende su consumo aumenta. Para la elaboracion de esta



indagacion, se sustentara en estudios exploratorios, descriptivos, explicativos.
Los métodos a utilizarse seran la observacion: directa, estructurada, participante,
colectiva y de campo. Las técnicas serdn primarias y secundarias para el mejor
entendimiento del objeto de estudio. Esta investigacion esta dividida en 3
capitulos: Capitulo I: Origen, Evolucion, Ventajas, Modelos y Metodologia para
el Outsorcing, en este capitulo se presentan un panorama general sobre la
historia de la actividad de Xolusat.Capitulo II: Se describe la estructura de la
empresa Soluciones de Asistencia Técnica XOLUSAT, Historia, Clientes,
Partners, Actividades Comerciales. Capitulo Ill: Se realiza una propuesta
econdmica para la implantaciéon del sistema de gestion de combustibles y

viaticos: Objetivos, Importancia, Alcance, Cronograma, Evaluacion Financiera.



CAPITULO |

SISTEMA DE GESTION COMBUSTIBLE Y VIATICOS EN
UNA EMPRESA.

En el mundo globalizado es necesario obtener ventajas competitivas que
permitan ofertar servicios a bajo costo para los clientes, es por esto que Xolusat
esta preocupada por el incremento presupuestario en los insumos del

departamento de operaciones.

Durante 4 afios seguido se incrementado sustancialmente los gastos
destinados para combustible y viaticos, sin que esto represente un aumento de

las tarifas ofrecidos por la empresa hacia los clientes.

Es por esto que la necesidad de automatizar, controlar y eficientizar la
transferencia de estos costos reviste de una importancia significativa para el

futuro y competitividad de la empresa.

El control estricto y justo de los gastos asociados a viaticos y combustible
asegurara una rentabilidad sostenible, permitiendo un ahorro significativo para
dedicar recursos a la capacitacion de personal, compra de vehiculos con
combustibles alternativos, investigacion y desarrollo con el propdsito de seguir a

la vanguardia de la tecnologia.

El interés de reducir y mejorar el suministro de combustible y viaticos obedecen
a dos propésitos fundamentales:

1) Reducir los costos de operaciones de la empresa sistematizando el
suministro de combustible y viaticos, esto puede usarse como un valor
agregado que redundaria costos y aumentaria los beneficios.

2) Resultaria como una experiencia que agregard conocimientos, pudiendo
ser implementada en otras areas de la empresa generando valor para

nuestros clientes.



1.1 Origeny Evolucion del OUTSOURCING

Figura #1 Disefio y planificacion de la solucién outsourcing
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Fuente: http://www.ibermatica.com/servicios/outsourcing/outsourcing-inteqgral

“El Outsoursing se define como una de asignacién y reasignacion de
acciones de negocio o actividades de una fuente interna de una fuente externa”
(Schniederjans, Schniederjans, y Schniederjans, 2005, p. 3). Cualquier actividad
empresarial puede ser subcontratada. Todo o parte de cualquiera de las
actividades del negocio fusionaria como una unidad, al igual que los sistemas de
informacion de gestion, que han sido histéricamente realizado internamente por

la organizacion se puede externalizar en la actualidad.


http://www.ibermatica.com/servicios/outsourcing/outsourcing-integral

La externalizacion, sin embargo, requiere un acuerdo unificacién con una
organizacion externa. Para esto es necesario suscribir un contrato para definir
cualquier tipo de actividad comercial entre una organizacion cliente y su
potencial de externalizacion proveedor, a continuacion, la actividad empresarial

se puede externalizar.

La subcontratacion no es un nuevo concepto de acuerdo James y
Weidenbaum (1993, p. 42), pero puede encontrar sus origenes en la practica
de subcontratacion de produccion en actividades. Por ejemplo, la utilizacion de
abogados externos o tecnologia de la informacion consultores se puede ver
como servicios externalizados. De hecho, el clasico "compra-o-tomar" decisiones
sobre los productos de servicios, procesos e instalaciones, el cual la compafia
siempre han estado haciendo durante muchas décadas, son ejemplos de
externalizacibn de organizaciones externa (Russell & Taylor, 2003,
p. 126). Regardless de su origen, la externalizacion no es una revolucion sino
una evolucién del cambio en organizaciones empresariales en acciones y la

forma en que llevan a cabo actividades comerciales.

“La externalizacion es vista como una de las estrategias de gestion mas
importantes de nuestro tiempo. En una encuesta de empresas de los ejecutivos
de las razones mas importantes para la externalizacion incluyen, entre muchos
articulos, ahorro de costes, para ganar experiencia externa, para mejorar los
servicios, se centran en las competencias basicas y para tener acceso a
tecnologia’(Goldsmith, 2003). La encuesta investigo en el futuro la
externalizacién de las tendencias generales preguntando a los ejecutivos de la
externalizacion lo que planeaban comprension tomar en el futuro. Un total de
35% de los ejecutivos dijo que continda o ampliar la externalizacion, el 40% dijo
gue continuarian pero externalizacion alterar sus arreglos para favorecer mejor a

si mismos, y 25% dijeron que reducirian.

El traspaso via acuerdo de un departamento o actividad a un proveedor

es en la actualidad la via mas econOmica y eficaz para crear reduccion de coste
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al interior de las empresas y poder concentrarse en las estrategias que aseguren

un rendimiento sostenibles de las ventas de sus productos o servicios.

La empresa soluciones de asistencia técnica Xolusat fue fundada con el
objetivo de brindar un servicios de Outsourcing con la mejor calidad del mercado

y el costo més econémico para el sector financiero.

En la actualidad el aumento de los costos de la prestacion del servicio han
ido en aumento afio tras afio lo que trae una preocupacion para los ejecutivos y
los impulsa a identificar las causas de estos aumentos y proponer mejoras que

permitan establecer precios del servicios sustentables en el tiempo.

1.1.1 ¢Por qué implementar OUTSOURCING?

Figura #2 ¢ Por qué se recure al outsourcing?
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Fuente: Grupo Penteo (Revista Data.Tl, ii® 207)

Fuente: https://info.trabajofreelance.com/2010/08/19/outsourcing-ventajas-y-

desventajas-de-la-subcontratacion



https://info.trabajofreelance.com/2010/08/19/outsourcing-ventajas-y-desventajas-de-la-subcontratacion
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“Si bien la tendencia general para la contratacion externa es cada vez
mayor (subcontratacion externa  aumenta, 2004), hay otras tendencias
observadas por ejemplo, anti-gobierno externalizacién legislacion, la necesidad
de revisar las disposiciones actuales de contratacién externa o backsourcing por
empresas externas con experiencia, etc. Qué indican que la préactica actual
tiende de las necesidades de externalizacion y mejoramiento mas que un

proceso de decision de compra”. Con el crecimiento, siempre hay problemas.

A medida que la industria del outsourcing crece todos los afios, hay una
mayor necesidad de ser mas conocedores de esta nueva industria, ademas
como puede beneficiar a la gestion de Informatica, y mejorar las operaciones
comerciales en general. Hay una necesidad urgente de ser educados sobre
temas, conceptos, filosofias, procedimientos, metodologias y practicas de
contratacion externa. Como se sefialé en un informe por Hall (2003), la mitad de
todos los acuerdos de externalizacion fracasan porque las empresas corren
riesgos al no realizar los analisis apropiados. Por  ejemplo, algunas
organizaciones consideran que la externalizacion un medio de migracion de
riesgo (por ejemplo, el proveedor de externalizacién adquiere los riesgos sobre
la inversidon en recursos humanos, tecnologia, etc., mientras que la empresa
cliente evita esos riesgos y simplemente paga una cuota por los servicios). Sin
embargo Natovich (2003) informa que, si bien algunos riesgos son absorbidos
por el proveedor de externalizacion, el cliente asume el conjunto de riesgos
inherente en el acuerdo, ademas de la mayor parte del proveedor de
externalizacion sume riesgos. Greaver (1999, pp. 37-58), Chorafas (2003, pp.
49-70), y Kern y Willcocks (2001, pp. 39-80) los riesgos Yy los gerentes
preocupados por ser cuidadoso de realizar la externalizacion en la realizacién
de proyectos, al tiempo que reconoce que algunos riesgos son validos y otros

dependen de diferentes situaciones (Bahli y Rivard, 2005).



1.2 Ventajas del OUTSOURCING

Figura #3 Ventajas adicionales del outsourcing
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Fuente: http://panamaosa.com/tercerizacion-cuales-son-sus-ventajas-infografico

“La estrategia de traspasar parte de las operaciones de una empresa a un
suplidor en el tiempo de globalizacion ofrece las siguientes ventajas

competitivas:

e Concentrar los esfuerzos de la empresa en desarrollar la actividad de su
giro principal.

e Compartir el riesgo de las inversiones con el proveedor externo

e Liberar recursos que pueden ser utilizados en otras actividades mas
rentables

e Generar entradas de capital por la eventual venta de activos que dejan de
ocupar mejorar la eficiencia al traspasar la ejecucion de actividades
especializadas a expertos.

e Acceder a tecnologias de punta sin tener que realizar inversiones

frecuentes en modernizarse


http://panamaosa.com/tercerizacion-cuales-son-sus-ventajas-infografico

e Suplir insuficiencias de capacidad de servicios para apoyar las estrategias
de crecimiento” (; Sapag, 2007)

“Las dos primeras ventajas estan ligadas pues permiten aumentar tanto la
eficiencia en procesos como la eficacia en resultados, reducir la distraccion de
recursos en operaciones de procedimientos aumentando las ventajas
competitivas de la empresa en el caso de la segunda ventaja al externalizar
algunas operaciones que pueden ser cambiantes ,causantes de gastos y
preocupacion en la empresa es que los fondos para estas actividades permitiran
ser utilizados en actividades rentables concorde a los intereses de la
organizacion(la externalizacién libera recursos de capital que pueden ser
utilizados en actividades que generen una mayor rentabilidad y puede existir un
ingreso de dinero por la venta de los activos que se deja de ocupar al cambiar

de actividad o contratar a un proveedor externo” (Sapag, 2007, pag. 372)

1.2.1 Desventajas del OUTSOURCING

Figura #4 Desventajas del Outsourcing
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Fuente: http://leqgislacionarte.blogspot.com/2013/10/blog-post 10.html



http://legislacionarte.blogspot.com/2013/10/blog-post_10.html

Como todo proyecto el outsourcing no esta libre de riesgo ya que se
puede presentarse la pérdida del control del servicio, del conocimiento interno,
de la ventaja competitiva, de la confidencialidad de la informacion, existe una
dependencia de terceros, disminucion de la calidad, existe un mayor costo y

talentos internos se pierden.

Con los proveedores se establecen estandares de desempefio tanto en
calidad como de oportunidad de entrega (para esto se desarrolla el Modelo
de Referencia de Operaciones de la Cadena de Suministro (SCOR), que es una
lista de factores criticos que proporciona un punto de partida para evaluar a un
proveedor  con los atributos mas importantes que debe tener como son
confiabilidad, buena capacidad de respuesta, agilidad, costos accesibles y

activos eficientes

“El mayor riesgo se da en una decision de outsourcing cuando los
estandares no se cumplen ya que si un proveedor no entrega lo que se necesita,
cuando se lo necesita y con la calidad requerida la operacion falla y la
reinversion interna puede ser sumamente costosa causando graves problemas a
la empresa. " (Sapag, 2007)

La pérdida de control crea una dependencia de terceros la cual afecta

directamente a la empresa si esta falla o es de baja calidad.

La confidencialidad de la informacion especialmente se da esto cuando se

contrata empresas para el manejo informatico y de seguridad de la empresa.
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1.2.2 Areas aimplementar OUTSOURCING

Figura #5 Servicios que mas se subcontratan
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Fuente: http://www.reasonwhy.es/actualidad/empresa/mas-de-la-mitad-de-las-

empresas-apuestan-por-el-outsourcing-en-2015-2015-05-11

Las areas donde se suele implementar el Outsourcing son:
e Sistemas financieros.
e Sistemas contables.
e Mercadotecnia.
e Recursos Humanos.

e Sistemas administrativos.

Ademas se puede utilizar en areas segundarias que no impacten
comprometan la seguridad interna:

e Vigilancia fisica

e Limpieza

e Suministro de papeleria
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e Direccién de eventos y conferencias

e administraciéon de comedores, entre otras.

e Areas que no se implementa OUTSOURCING
e Direccién de la planeacién estratégica.

e Latesoreria

e El control de proveedores

e Administracion de calidad

e Servicio al cliente

e Distribucion y Ventas

1.2.3 OUTSOURCING Total o Parcial.

e Total: Implica la transferencia de equipos, personal, redes,
operaciones y responsabilidades administrativas al contratista.

e Parcial: Solamente se transfieren algunos de los elementos

anteriores.

1.3 Modelos de OUTSOURCING

1.31 Financiero:

Su objetivo es reducir costos al cliente.

1.3.2 Proveedor:
Debe suplir recursos humanos con capacidades para resolver fallas en los

sistemas informaticos del cliente.

1.3.3 Gerencial:

Su objetivo es acordar las condiciones entre las partes y llegar a un
acuerdo escrito o contrato en donde especifiqgue la responsabilidad entre las
partes y el tiempo de duracion del acuerdo.

12



1.4

1.3.4 Tecnoldgica:

Los contratos establecidos entre las partes deben acordar las
actualizaciones tanto de software como de equipos a lo largo del
tiempo de ejecucion del contrato, asegurando a los clientes no tener

problemas por equipos descontinuados.

Metodologia para la evaluacion de outsourcing de una
compaiiia.

La buena planificacion y estudio de las variables tanto econémicas como

estrategias son fundamentales para un buen proceso de outsourcing.

Pasos de la Metodologia:

Fase O: Inicio

Fase 1: Evaluacion.
Fase 2: Planeacion.
Fase 3: Contratacion.

Fase 4: Transicion.

Fase 5: Administracion.

Los principales riesgos de Outsourcing son:

Negociar un contrato que no cubra las necesidades del cliente.

Mal seleccion del contratista.

Tiempo de respuestas sin penalidades econémicas por incumplimiento.
Dependencia de un tercero.

Inexistente control sobre el personal del contratista.

Aumento costo de negociacion del contrato.

No aceptar el Outsourcing
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1.4.1 Aspectos Legales del OUTSOURCING

Las partes dentro de las negociaciones deben considerar las siguientes

Consideraciones para ser exitosas su implementacion:

e Contrato de servicios entre las partes
e Definir area a subcontratar

e Solvencia del proveedor

o Fecha de inicio y final del contrato

e Equipos a utilizar por el proveedor

e Actualizaciones de hardware cliente
e Sistema de gestién de problemas

e Términos de pagos

¢ Responsabilidad del proveedor

e Contrato de confidencialidad
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA INVESTIGACION SOBRE LA GESTION
DE COMBUSTIBLE Y VIATICOS EN LA EMPRESA
XOLUSAT EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2016

Historia Empresa Xolusat

‘Fundada en 1984, Micro Internacional, sirve de puente a la tecnologia del
sector Corporativo Dominicano. Desde 1986 distribuye la linea Epson como
unico distribuidor autorizado en el pais. A finales de los afios ochenta, ya Micro
Internacional posiciona a Epson como la impresora mas vendida en Republica

Dominicana afio tras ano” (Xolusat S.A, 2001)
Luego cambia la imagen corporativa y se convierte en XOLUSAT.

Figura#6 Logo Corporativo

Fuente: www.xolusat.com
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2.2 Misiodn, Visiony Valores

2.2.1 Mision
“Brindar soporte tecnoldgico a clientes corporativos sobrepasando la calidad
gue el mercado exija, definida con profesionalidad, respeto, seguridad y
precision, en el menor tiempo y costo posible; comprometidos con el

mejoramiento continuo como parte de la excelencia” (Xolusat S.A, 2001).

2.2.2 Vision
“‘Asegurar el dominio del mercado local entre las empresas de soporte
tecnoldgico, mediante la mejor calidad de servicio y con los niveles de

rentabilidad establecidos” (Xolusat S.A, 2001).

2.2.3 Valores
e “Orientado al cliente
e Integridad
e Innovacion

e Capacitacion constante” (Xolusat S.A, 2001)
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Figura #7 Estructura Organizativa Xolusat S, A

ORGANIGRAMA GENERAL

[CONSEJO DE DIRECTORES|

PRESIDENCIA

GERENCIA GENERAL

DeTEmAsY MERCADEOD ¥
| LOGISTICA | | FINANZAS | OPERACIONES |m°cm"‘masl RECURSCS A
GERENTE DE T
B - L_DEERAGICH ] PROCEDIMIENTOS NENTAS

— ASISTENTE
1! Tl
ENGARGADO OPERACIONES it
LOGISTICA
e
SUPERVISOR || SUPERVISOR || SUPERVISOR | SUPERVISOR

e eren® | mecwcos 1ERa|| TEckces Zous | [TECNICDS 20N TECNICOS i

LINER METRO Y ESTE NORTE REDES 1

—
COORDINADOR
DE SERVICIOS

[TERCARCATS |
RECURSCS
|_mumanos |

ENCARGADO DE

ASISTENTE DE MANTENIMIENTO

FINANZAS

ASISTENTE REPRESENTANTE
RECURSCS DE MERCADED ¥
HUMANCS VENTAS.

CONSERJE b
[t

ECNICOS 1ERA] [TECMICOS ZONA! [TECNICOS ZON, TECNICOS
LINEA METRO-ESTE NORTE REDES
CONTROLADOR
PORTABILIDAD

CONTROLADOR
PCy ATM

-

Fuente: Xolusat S.A, Plan Estratégico 2010-2016
2.3 Productos y Servicios

“El servicio de asistencia técnica es el apoyo ideal para los responsables de
la plataforma tecnoldgica tanto en grandes como en pequefias y medianas
empresas.

Se encargan de ejecutar las acciones requeridas en la plataforma de

tecnologia informatica y del mantenimiento preventivo y correctivo de la misma.

Los clientes corporativos notifican de la ocurrencia de una falla a través de la
pagina Web, teléfono o de una conexion de datos directa. Luego pueden dar
seguimiento constante a su resolucion por la misma via. Ademas se envia un
informe periddico detallando las incidencias atendidas y los tiempos utilizados en la

respuesta y solucion” (Xolusat S.A, 2001)
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Esto permite a los clientes concentrase en la produccion de valor agregado para

sus productos.

2.3.1 Servicios que Ofrecen:

e Servicio de asistencia técnica para equipos Tl - Procesamiento Datos
(PC, Impresoras, Servidores, POS, Cajeros automaticos)

e Solucion de fallas de equipos con cobertura de partes préstamos de
sustitutos.

e Transferencia de datos e instalacion de aplicaciones con corto tiempo de
respuesta.

e Instalacion y traslado de equipos.

e Instalacion y mantenimiento de aplicaciones para servidores Windows
(Exchange, ISA, Windows Server)

e Arrendamiento de equipos.

e Control de Activos de Tecnologia Informatica (TI)

e Monitoreo de redes para Cajeros Automaticos.

e Soluciones de 1ra. y 2da. Linea para Cajeros Automéaticos.

e Servicio de asistencia técnica para Redes y equipos de comunicaciones.

e Cableado estructurado de Oficinas Sucursales y Centros de Datos.

e Disefio de redes.

e Cableado estructurado de oficinas.

e Mantenimiento de Redes de Oficinas, Cableados y centro de datos.

e Mantenimiento pagina Web clientes.

e Mantenimiento de equipos de comunicaciones CISCO con préstamo de
sustitutos y aplicaciones.

e Programacion e instalacién equipos CISCO (Router, Switch)

e Instalacion y mantenimiento telefonia IP.

e Arrendamiento y venta de teléfonos IP.

e Arrendamiento y venta centrales IP.
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2.4 Analisis FODA

2.4.1 Fortalezas

Economia de escala (Precios competitivos).
e Optimizar el consumo de Combustible.
e Optimizar la asignacion de Viaticos.

¢ Implementar mejoras al sistema de asignacion de combustible vehiculo propio.

Implementar un sistema de asignacion de Dietas.

Politicas de reduccion de Stock.

Servicio y calidad.
¢ Implementacion de encuesta de calidad de servicio.
e Impartir cursos de atencion al cliente al personal que interactia directamente

con el cliente.

Personal calificado.
e Establecer las necesidades de capacitacion.

e Proponer un Programa de capacitacion.

Reduccion de costos.
¢ Reducir los gastos variables.
e Buscar cursos formacion técnica en linea.
e Uso de Internet para compras y nuevos proveedores.
e Control estadistico de los gastos.
e Establecer sistema de mapas (Ubicacion del personal técnico).

¢ Implementar sistema de ahorro de energia.

Cobertura geografica.

e Mantener la cobertura geografica nacional
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2.4.2 Oportunidades

Nuevos servicios (Dispositivos inalambricos y mesa de ayuda).
e Realizar un andlisis de mercado corporativo sobre los problemas mas
comunes que enfrentan los gerentes con los dispositivos moviles.
e Realizar un analisis de la factibilidad de implementar una mesa de ayuda

para ofrecerla como servicio a nuestros clientes.

2.4.3 Debilidades

Falta de innovacion tecnoldgica.

e Crear nuevos conceptos de servicios técnicos

Flotilla de vehiculos.
e Realizar plan de mantenimiento preventivo
e Implementar medicion del plan de mantenimiento preventivo

e La adquisicion de flota vehicular

Falta de personal en el &rea de redes.

e Contratacion de personal redes

Dependencia de los mismos clientes.
e Implementar nuevas estrategias de servicio

e Realizar plan de visitas a clientes potenciales

Falta de partes en inventario.

e Abastecer inventario segun demanda de piezas

Seguridad.

e Implementar sistema de camaras de vigilancia
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Ventas.

e No podemos participar en licitaciones del Estado.

2.4.4 Amenazas

Analizar las propuestas de servicio que ofrece la competencia.

Trazar estrategias competencias en el mercado.

e Para mejorar los servicios de la competencia.

Disminucion de poder adquisitivo.

e Plan reducir los costos fijos

Clientes rezagados.
Realizar plan de contacto con clientes, establecer necesidades.
e Nuevas cargas impositivas del pais.

e Inflacion de monedas extranjeras.

Local comercial.
e Buscar alternativa de local

e Establecer un plan para adecuarnos a un entorno mas reducido.

2.5 Experiencia:

“‘Cuenta con un personal técnico altamente calificado y certificado por
Partners internacionales y con muchos afios en el mercado local (desde 1984),
dando servicio y soportando la garantia de ellos en Republica Dominicana. Esto
les ha permitido acumular una gran experiencia en las areas de administracion,
implementacion, troubleshooting, ventas de soluciones, mantenimiento vy
servicios. Asi como un capital humano que se demuestra en su gerencia con
mas de 19 afios de experiencia demostrada, tanto en el ambito nacional como

internacional
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XOLUSAT es la mas grande empresa de outsourcing de servicios de
tecnologia informéatica del pais. Durante afios ha sido proveedor de servicios de
tecnologia de las mas importantes instituciones financieras de Republica
Dominicana. XOLUSAT tiene dentro de su oferta de servicios el mantenimiento
de equipos con cobertura de partes y servicio. Los niveles de efectividad y la
cobertura geografica del servicio de XOLUSAT la convierten en un socio
estratégico para catalizar el crecimiento de las instituciones usuarias de

tecnologia de la informacion.

Los técnicos han sido certificados por los principales fabricantes de
equipos de tecnologia (Dell, Hewlett Packard, Panduit, Cisco, NCR, Fuijitsu
Siemens, Getronics, ATM Industries, Excelec, ATM Core” (Xolusat S.A, 2001)

Figura #8 Centro de Mesa de Ayuda Xolusat S, A

Fuente: www.xolusat.com
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2.6 Cobertura

La estructura de servicios cuenta con:
e Siete localidades estratégicamente ubicadas para cubrir todo el territorio nacional.
e Treintay cinco vehiculos propios.
e Un centro de control con capacidad para atender mas de 10,000 acciones de
servicio por mes.
¢ Almacenes con un gran inventario de partes originales para cubrir las necesidades

de nuestros clientes bajo contrato de servicio.

La empresa tiene amplia experiencia con grandes cuentas corporativas.
Durante afios han sido proveedores de servicios de asistencia técnicas del
Grupo Popular, Claro Codetel, Banco de Reservas, APAP entre otros.

Figura #9 Cobertura geogréfica Xolusat S, A

Puerto Plata, Playa Dorada,
Sostia, Cabarete, Nagua,
’ Sanchez.

l‘..

Cibao (Santiago), La Vega, Moca,
San Francisco de Macoris, Cotui,

4
" Samana, Cibao Central.

o

Bavaro, Higiiey,
Punta Cana.

Azua, Bani,

San José de Ocoa, &

San Juan de la Maguana,
Barahona.

Yo
A}

San Pedro
de Macoris, Juan Dolio,

Santo Domingo, Distrito Boca Chica, Hato Mayor.

Nacional, San Cristébal, La Romana, El Seibo
Villa Altagracia, Bonao,
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Fuente: www.xolusat.com
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2.7 Principales Clientes

“XOLUSAT cuenta con 24 afios de experiencia en cuentas corporativas
brindandole servicios a las mas grandes empresas del pais como el Grupo Popular,
Claro Codetel. Estas empresas tienen mas de 11,000 PCs, 1,500 impresoras, 400

equipos Cisco, 300 servidores, entre otros equipos’Invalid source specified.

En la cartera de clientes se encuentran:

£ Scotiabank

ASOCIAGION POPULAR
POP%AR. DE AHORROS Y PRESTAMOS

Sempev o

N <
[@ﬂ BancboB'HD BanReservas

tu

@NCR nfemnitics
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2.8 Aspectos Metodoldgicos

Tipos de estudio:

Exploratorio:
Se pudo determinar las causas que impactan directamente los aumentos
en los insumo de servicios (Viaticos y combustible) y proponer recomendaciones

que den al trasto con la mitigacion del caso.

Descriptivo:
Se realiz6é entrevistas a los supervisores y técnicos que demostraron la
falta de motivacion del personal que presta servicios con relacién al suministro

de los insumos en relacion.

Explicativa:
Se determind la causa raiz del sistema radica en la falta de criterios en la
gestion eficiente en el suministro y control del proceso interno para disponer de

los recursos eficientemente.

Métodos de estudio

Observacion:
Se pudo entender como impactaron la variable que estan en el circulo del
suministro en la prestacion del servicio, impresiones del personal involucrado,

impacto en las operaciones y soluciones.

Tipos de observacion:
La observacién sera directa, estructurada, participante, colectiva y de

campo.
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Directa:

Porque se utilizaron recursos humanos de la empresa que pertenecen al
departamento bajo investigacion (Operaciones) y su experiencia sirvio de base
para comprender la problemética.

Estructurada:
Conseguimos realizar cuestionarios que nos permitieron conocer los

factores claves que impactan la problematica.

Participante:
El investigador estuvo involucrado directamente con el objeto de estudio

debido a su manejo y experiencia en el departamento.

De campo:
Porque se realizé en la localidad lugar donde ocurre el incremento de los

insumos.

Inductivo:
Se logré identificar los casos de manera individual, establecer patrones

comunes y establecer conclusiones.

Deductivo:
Se abordd el problema de manera general para establecer
comparaciones con las identificadas en el método inductivo y realizamos las

hipotesis certeras.

Anélisis:
Se logré identificar los actores que intervienen en esta problemética, para

posteriormente identificar las consecuencias y determinar las mejoraras.

Historico:
Se logré recopilar y verificar los gastos de 5 afios para determinar el %

de fluctuaciones por periodo y su efecto en los costos de operaciones.
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Técnicas y fuente de investigacion

Fuente primaria:
Se utilizaron fuentes derivadas de articulos y libros de interés escritos por
autores sobre el problema planteado.

Fuentes secundarias:
Se recopilo periédicos, seminarios, procedimientos, presupuestos y

publicaciones de empresas que manejen servicios técnicos.

Técnicas de la investigacion:

Técnica de campo:

La técnica utilizada en esta investigacion permitié la observacion directa
al objeto de estudio y la verificacion de los testimonios para concluir en la
comprobacion de la hipotesis.

Tipos de observacion:

Inicial:
La observacion inicial fue directa ya que el investigador realizard una
busqueda guiada por un objetivo determinado y se involucrara continuamente en

el tema de investigacion.

Grado de estructuracion:

Fue estructurado debido que el investigador posee unos parametros

determinados para validar los resultados.

Grado de participacion:

Fue participante debido a que el investigador se empapara en la

busqueda de informacion que aporte al tema de referencia.
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Numero de investigadores:
La observacion fue individual ya que la estard realizando un solo

investigador.

Lugar donde se realiza:
La observacion fue de campo porque el lugar donde se realizara es la

empresa Xolusat.

Tratamiento de la informacion:

Utilizamos un método efectivo que nos permita recopilar de manera
eficiente la informacion de las entrevistas, cuestionarios, libros y fuentes
secundarias para la codificacion, tabulacion de la investigacion para su analisis

e interpretacion.

La tabulacion ordenara datos numéricos en filas y columnas, con las
especificaciones correspondientes acerca de su naturaleza. Se presentan en un

cuadro o una tabla de graficos de barra que mostraran claridad y organizacion.

El analisis de la informacién depende del tipo de investigacién que se
haya seleccionado y los objetivos planteados.

Sintesis

Por via del estudio exploratorio, se pretende indagar areas que eran
pocos conocida, por lo cual se identificé con mas claridad el objeto de estudio
para la implementacion de un sistema para gestionar los combustibles y viaticos
gue tendran una reduccion de presupuesto operativos y mayor satisfaccion del

cliente.

En ese mismo tenor el estudio descriptivo se establecieron las
interrogantes mas relevantes, tales como causas y consecuencias del aumento

presupuestario de los insumos de operativos, que tanto afectan los costos y la
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calidad del servicio, de ahi determinaran las situaciones y sucesos que se

exponen en tratamiento de la investigacion.

En el estudio explicativo se cotejo la correspondencia consecuente que
existe entre las suposiciones y las definiciones, de manera que los hechos

guardan conexion con el objeto de estudio.

Por otro lado, los métodos empleados conllevaron a la realizacion de una
investigacion con definiciones claras, elaborada y en consonancia con los

procedimientos establecidos para el objeto de estudio.

El método inicial fue la observacion, por el cual se sirvi6 de base para el
levantamiento de las informaciones de manera precisa, sobre la problematica de

gestién de viaticos y combustible en Xolusat.

A seguidas los métodos deductivos e inductivos, se abordd el problema
de lo general y lo particular, se examiné los procesos del objeto de estudio
desde la industria a la que pertenece, para vincular los factores que inciden

directamente en el aumento de insumos.

Tomando como referencia los datos obtenidos a través de la observacion,
se realiz6 una hipétesis para en el transcurso de la investigacion realizar su

comprobacion.

Finalmente, se implementaron los métodos de andlisis y sintesis, en
donde se compararon de forma particular los procesos de Xolusat, para
identificar cada uno de ellos de forma detallada y asi establecer la estrategia

para la implementacién de la propuesta de gestion de combustible y viaticos.

El método analitico fue la principal herramientas para la sintesis,
reconstruyendo todos los cabos que habia sido desmenuzado anteriormente.

Por consiguientes ambos métodos con complementarios.
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2.9 Analisis de los cuestionarios

Para los datos obtenidos se ha adoptado métodos estadisticos
elementales, calculando frecuencias de respuestas y porcentaje. Las preguntas

has sido resumida para representarlas en las categorias, cuadros y frecuencia.

El motivo de estos cuestionarios es de caracter exploratorio de los objetos
de estudio de la investigacion, se muestran los datos agrupados en las

categorias de andlisis en resumen de las ideas relevantes.

Mas que mostrar datos que muestren juicios de valor, pretendemos presentar la
realidad que se manifiesta en los técnicos con relacion al suministro de viaticos y

combustible y las consecuencias en la prestacion del servicio.

La muestra de personas encuestadas es de 50 adultos, con edades entre 25
afios en adelante, hombres y mujeres con todos los niveles educativos. El

cuestionario fue realizado en las instalaciones de Xolusat.
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Cuadro No. 1: Porcentaje segun género

Rango X(A) X(B)
Masculino 40 80
Femenino 10 20
Total 50 100

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 1: Porcentaje segun género

Femenino
20%

M Rango
B Masculino
Masculino
80% = Femenino

Fuente: cuadro No.1

En consonancia con el grafico los resultados obtenido son, el 80% de los

empleados son de género masculino y el 20 % son de género femenino.
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Cuadro No. 2: Porcentaje segun Edad

Rango X(A) X(B)
20-25 27 54%
26-35 17 34%
36-45 6 12%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 2: Porcentaje segun Edad

m20-25
H26-35
m36-45

Fuente: cuadro No.2

En consonancia con la grafica el 54% de los encuestados se encuentran
en edad comprendida entre 20-25 afios, el 34 % en edad entre 26-35 afios,

estos dos rango son los que utilizan la trasferencia de combustible y viaticos.
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Cuadro No. 3: Porcentaje segun nivel Educativo

Rango

X(A) X(B)
Bachiller 9 18%
Técnico 20 40%
Licenciado 10 20%
Ingeniero 7 14%
Maestria 4 8%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Gréfico No. 3: Porcentaje segun Nivel Educativo

® Bachiller
B Técnico

H Licenciado
B [ngeniero

B Maestria

Fuente: cuadro No.3

En consonancia con la gréfica el 40% de los encuestados muestra un
nivel educativo técnico, un 20 % licenciado, estos dos rangos son los que utilizan

la trasferencia de combustible y viaticos.
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Cuadro No. 4: Porcentaje segun conocimiento del método de asignacién.

Rango

X(A) X(B)
Muy Poco 20 40%
Poco 10 20%
Regular 9 18%
Bueno I 14%
Muy Bueno 4 8%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 4: Porcentaje segun conocimiento del método de asignacion.

H Muy poco
m Poco

m Regular
B Bueno

B Muy Bueno

Fuente: cuadro No.4

En la evaluacion del conocimiento de procedimiento de suministro de
combustible y viaticos podemos deducir que el 40% conoce muy poco, el 20 %
poco, por consiguiente las personas que reciben esta asignacion desconocen la

metodologia para el suministro.
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Cuadro No. 5: Porcentaje Percepcidon suministro combustible y viaticos.

Rango

X(A) X(B)
Si 18 36%
No 25 50%
No se 5 10%
No Responde 2 4%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Gréafico No. 5: Porcentaje Percepcion suministro combustible y viaticos.

| Si
® No
" No se

® no Responde

Fuente: cuadro No.5

En la evaluacién para medir la percepcion del suministro de combustible
y viaticos podemos deducir que el 50% dice que no es adecuado, y el 36% dice
gue es adecuado, solo el 10 % dice que es adecuado y el resto no opina, esto

demuestra un descontento general hacia el método actual.
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Cuadro No. 6: Porcentaje satisfaccion suministro combustible y viaticos.

Rango

X(A) X(B)
Satisfecho 6 12%
Muy Satisfecho 8 16%
Malo 31 62%
Muy Malo 3 6%
No Sirve 2 1%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 6: Porcentaje satisfaccion suministro combustible y viaticos.

B Satisfecho @ Muy Satisfecho = Malo ™ Muy Malo = No Sirve

Fuente: cuadro No.6

En la evaluacion para medir la satisfaccion en el suministro de
combustible y viaticos podemos deducir que el 62% dice que el servicio es Malo,
el 10% dice que es malo y muy malo lo que sigue confirmando que el sistema

actual es sumamente deficiente.
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Cuadro No. 7: Porcentaje como afecta la transferencia tardia de
combustible y viaticos.

Rango X(A) X(B)

No Afecta 10 20%
Afecta 25 50%

Necesita Mejorar 8 16%

Es un Desastre 7 14%

Total 50 100%
Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016
Grafico No. 7: Porcentaje como afecta la transferencia tardia de

combustible y viaticos.

H No afecta
m Afecta
m Necesita Mejorar

B Es un desastre

Fuente: cuadro No.7

En la evaluacion para medir la satisfaccion en el suministro

de

combustible y viaticos podemos deducir que el 50% dice que la trasferencia les

afecta la ejecucion del servicio, un 16% dice que necesita mejorar y un 14 % que

es un desastre.
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Cuadro No. 8: Porcentaje relacion satisfaccion Empleado-Empresa.

Rango

X(A) X(B)
Si 12 24%
No 30 60%
No se 4 8%
No Responde 4 8%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 8: Porcentaje relacion satisfaccion Empleado-Empresa.

mSi
E No
" No se

Hno Responde

Fuente: cuadro No.8

En la evaluacion para medir la satisfaccion empleado-Empresa tenemos
gue 60 % cree que la empresa no esta interesada en resolver los problemas, en

contraposicion con solo 24 % que opina que Si.

38



Cuadro No. 9: Porcentaje sobre si usted tiene una queja relacionada con su

trabajo a quien se dirige.

Rango

X(A) X(B)
Supervidor 10 20%
Gerente 25 50%
Compaiero 8 16%
A Nadie 7 14%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 9: Porcentaje sobre si usted tiene una queja relacionada con su

trabajo a quien se dirige.

m Supervidor
B Gerente
= Companero

H A Nadie

Fuente: cuadro No.9

En la evaluacion para medir la satisfaccion empleado-Empresa tenemos
gue 50 % dirige su queja hacia el gerente del area sin pasar por el supervisor,
esto ocasiona violacién a la matriz de escalamiento interno y distorsion en la
cadena de mando.
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Cuadro No. 10: Porcentaje Con que frecuencia siente confianza al trabajar

para esta empresa.

Con que frecuencia siente confianza al

trabajar para esta empresa X(A) X(B)
Siempre 26 52%
Nunca 12 24%
Frecuentemente 7 14%
Algunas veces 5 10%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Gréfico No. 10: Porcentaje Con que frecuencia siente confianza al trabajar

para esta empresa.

H Siempre
B Nunca
¥ Frecuentemente

B Algunas veces

Fuente: cuadro No.10

En la evaluacion para medir la satisfaccion empleado-Empresa tenemos
gue 52% se siente cédmodo trabajando para la empresa versus el 24 % que se

siente con ninguna confianza.
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Cuadro No. 11: Porcentaje si quiere usted cambiar de trabajo.

Si 30 60%
No 20 40%
Total 50 100%

Fuente: cuestionario realizado a los empleados de Xolusat los dias 12,13 y 14/07/2016

Grafico No. 11: Porcentaje si quiere usted cambiar de trabajo.

m Si

® No

Fuente: cuadro No.11

En la evaluacion para medir la satisfaccion empleado-Empresa tenemos
gue 60% quiere cambiar de trabajo, mientras que el 40 % quiere permanecer en
el.
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2.10 Anadlisis de la entrevista

La entrevista fue realizada al gerente general de la empresa Xolusat el dia
15 de Julio del 2016, por lo cual la informacién obtenida revista de suma
importacion para llevar a cabo la propuesta de implementacién de un nuevo

sistema de gestion de combustible y viaticos.

Una vez iniciada la entrevista de compilaron los siguientes datos: Xolusat
tiene mas de 24 afos en el mercado, en continuo desarrollo y diversificando su
portafolio de servicios de outsourcing, su principal actividad es comercio en la
rama de servicios técnicos tercerizados enfocado a las instituciones financieras

del pais.

Dentro del portafolio de servicios que ofrece estan, cableado estructurado,
mesa de ayuda, soporte técnico, operativos, cajeros automaticos, software entre
otros. De esta oferta los servicios que presentan mayor demanda por los clientes

son los operativos y soporte técnico On Site.

En la actualidad, Xolusat cuenta con una cartera de clientes del area

financiera nacional de la mas solidad del mercado.

Con un servicio eficiente y econdémico puede consolidar la fidelidad de los
clientes corporativos, generando ventajas competitivas, que generan valor para

sus clientes.

En cuanto a la publicidad se utilizan para mercadear los servicios se
utilizan revistas especializadas de tecnologia, pagina web institucional, clientes

gue sirven como entre multiplicador y refrendan la calidad del servicio brindado.

Con el tiempo, Xolusat ha renovado su plataforma tecnoldgica y actualmente se
encuentra inmersa en la reestructuracion de los procedimientos y procesos

internos para la prestacion de servicios.
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CAPITULO Il

EVALUACION ECONOMICA PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
COMBUSTIBLE Y VIATICOS CASO: SOLUCIONES DE

ASISTENCIA TECNICA (XOLUSAT).

3.1 Introduccioén

Por medio de esta propuesta para la implementacién del sistema de
gestiébn de combustible y vidticos se pretende dar a conocer los puntos por los
cuales seré factible la realizacion de este proyecto, dando a conocer sus

debilidades y fortalezas de este servicio a la gerencia de la empresa.

En el estudio que se realizara se explicara diversos aspectos, analisis de la

empresa, demanda del proyecto, estado financiero y cronograma de actividades.

La implementacién de este proyecto reviste de mucha importacion puesto
gue luego de analizar los datos obtenidos arrojaron como resultado que
procesos administrativo estratégico necesitan ser optimizados para lograr una

mayor competitividad y productividad.

3.2 Objetivos del sistema de gestion de combustible y viaticos

Para aplicar un cambio radical al proceso de suministro de gestion de
combustible y viaticos de la empresa Xolusat, representa una optimizacién de la
plataforma informatica, operativa, procesos y procedimientos que esperamos

optimizar las operaciones internas y por ende la productividad.

El objetivo principal del sistema de gestion de combustible y viaticos es
identificar aquellas variables que imposibilitan alcanzar los objetivos estratégicos

y por ende afectan la creacion de valor para nuestros clientes.
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Los objetivos secundarios es mejorar la plataforma de gestion de
combustibles y viaticos de manera que represente una reduccion de costo
operativo, disminucion de tiempo de ejecucion del servicio, calidad del servicio y

lograr un mejor posicionamiento del mercado.

3.3 Importancia

En el mundo globalizado e interconectado que vivimos exige que las
empresa inviertan en investigacion y desarrollo, para mejorar procesos,
tecnologia, capacitacion y estar a la vanguardia de estos tiempos tan
cambiantes, todo esto en consonancia con la satisfaccion del cliente, reduccion

de costo, competitividad y asi logar un mejor desempefio que agregar valor.

Cuando una implementacion de un proceso vital para una empresa de
servicio tiene éxito, produce un salto cualitativo equivalente a pasos agigantado

en el mercado a que pertenece.

Si bien esta nueva implementacion genera incertidumbre, riesgo esto debe
ser compensado con los resultados esperados y enfocados a los objetivos

estratégicos y las necesidades del mercado objetivo.

Para hacer un ejercicio con previsiones es necesario mitigar vy
consideraciones importantes, a plantearse: explicar en detalle la activada a
realizar y que objetivo se espera de esta, analizar la demanda de los clientes
internos, capacitar y formar el equipo que estar4 envuelto en el proyecto en

espera de los resultados esperados.

Una vez tomada estas previsiones, la implantacion de los cambios sera mas
facil, debido a que todo el marco de la investigacion fue debatida previamente

durante el periodo de evaluacion.

44



3.4 Alcances de la Propuesta

Los alcances de este modelo son:

3.5

Ya identificados las variables que afectan el incremento de los viaticos y
combustible, proponer un nuevo sistema de gestion para estos insumos.
Se utilizaran el modelo de GPS a los vehiculos como parte para
identificacion de rutas efectivas en la prestacion del servicio a nivel
nacional.

Se propondra celulares inteligentes con aplicacion de manejo de servicios
para mejorar las horas hombre en la gestion del servicio.

El sistema de gestion se servicios automatizados actuara en de manera
paralela con la ubicacién del técnico para asignar de manera dindmica los

servicios.

Propuesta EconOmica

Estimar los costos representa unos de los elementos mas importantes

asociados a la implementacion de un proyecto, debido a que representa la

factibilidad y viabilidad del mismo, sirviendo como base para la toma de decision

de la gerencia.

En un cuadro se observara la estimacion de los costos asociados a la

implementacion de sistema de gestién de combustible y viaticos en el area de

operaciones.
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Cuadro # 12

COSTOS ESTIMADOS DE LA PROPUESTA VALORES EN USS

Fuente: Elaboraciéon Personal.

3.6 Evaluacion Financiera

El monto establecido para la realizacion de este proyecto es de US$
47,997.75 déblares de los estados unidos, los ingresos anuales de la empresa
Xolusat ronda los 20 millones de pesos dominicanos, sus costos operativos son
de 15 millones anuales, por lo cual este proyecto puede ser ejecutado sin tener

gue solicitar préstamos bancarios.
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Proceso Descripcion Cantidad| Costo Unitario [ Costo Total

Capacitacién Contratacion de Cursos Servicio al Cliente 1.00 434.78 434.78
Contratacion de Cursos Manejo de Conflicto 1.00 434,78 434,78

Entrenamiento de Nueva Plataforma 1.00 2,000.00 2,000.00

Automatizacion |Actualizacion de Sofware Gestion de servicio 1.00 3,600.00 3,600.00
Compra se servicio Google MAP Premium 1.00 300.00 300.00

Contratacion de servico de Data Movil 30.00 15.00 450.00

Compra de Teléfonos inteligentes 30.00 300.00 9,000.00

Pruebas 1.00 1,000.00 1,000.00

Evaluacion y seguimiento de la plataforma 1.00 3,000.00 3,000.00

Actualizacion de los procedimientos y procesos 1.00 5,000.00 5,000.00

Imprevisto 1.00 1,000.00 1,000.00

Personal Pago a Personal 5.00 2,173.91 10,869.55
Combustible 1.00 1,086.95 1,086.95

Viaticos 1.00 1,000.00 1,000.00

Hospedaje 1.00 500.00 500.00

imprevisto 1.00 1,000.00 1,000.00

Total 40,676.06

ITBIS 18% 7,321.69

Total General 47,997.75




Cuadro # 13

Ingreso Anuales RD$ 2015

Costos operativo RD$ 2015

Total Ganancia Annual RD$ 2015

Fuente: Elaboraciéon Personal

20,000,000.00 15,000,000.00 5,000,000.00
Costo del Proyecto US$ Tasa Costo en RD$
47,997.75 46 2,207,896.50
Ganancia 2015 RD$ 5,000,000.00
Costo Proyecto RD$ 2,207,896.50
2,792,103.50

Si observamos el costo de la implementacién del nuevo sistema de

gestion de combustible y viaticos versus los beneficios del afio 2015, podemos

inferir lo siguientes: Xolusat puede realizar este proyecto y amortizarlo en varios

afos, fruto de esta implementacion crea ventajas competitivas que ayudaran a

maximizar sus beneficios anuales en un 15%.

3.7 Cronograma

Un cronograma es un calendario de actividades tendentes a realizar un proyecto en

un determinado tiempo, esta incluye fecha inicio y fin.

A continuacion mostramos las actividades a realizar con sus fechas de inicio y fin

para un mayor entendimiento del tiempo a ejecutar el proyecto.
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Cuadro # 14

L
X.o L U S AT CRONOGRAMA DEL PROYECTO

JCIONES DE ASIST

Fecha | 15/06/2016

NOMBRE DEL PROYECTO IMPLEEMTACION DE SISTEMA DE GESTION DE COMBSUTIBLE Y VIATICOS

DURACION DE LA EJECUCION DEL PROYECTOEN

DIAS 21 SEMANAS

Semanas
8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

ACTIVIDAD

1 [Seleccionyformacion de equipo
2 |Capacitacion de Personal
Andlisis proceso actual el sistema de
combustible yvidticos

Revision de los procedimientos actuales
Elaboracion de Hipdtesis de la problematica
Objetivos de la propuesta
Tabulacion de los resultados de entrevista
Disefio y elaboracion de nuevo sistema
implementacion de nuevo sistema

10 [Prueba piloto de nuevo proceso

11 |Evaluacion de pruebas

12 (Evaluaciony seguimiento

13 |Entrega de proyecto.

Wl |w]|lo|lu |

Fuente: Elaboracién personal.

3.8 Descripcion de las actividades del cronograma de

Implementaciéon

= Seleccién y formacion del equipo:

Esta es la primera actividad que consiste en la formacion del equipo de trabajo,

el cual estara compuesto por personal de la empresa Xolusat, con perfil de

adoptar y liderar cambios, poseer un conocimiento del objeto de estudio,

motivacion, confianza y autoridad para disponer de los recurso necesarios.
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= Analisis del proceso actual del sistema de gestion

En esta actividad se procura entender el funcionamiento del sistema actual,

observas sus debilidades y establecer mejoras.
= Revision de los procedimientos actuales

En esta actividad se procura conocer todo lo referente al manejo del suministro

actual de combustible y viaticos.
= Objetivos de la propuesta

En esta actividad luego de conocer las reglas y como se realiza la trasferencia,
se propone identificar los objetivos alcanzables para el nuevo sistema de

gestion.
Elaboracion de hipétesis

En esta actividad se idealizan las posibles causas a los problemas

Presentado.
= Tabulacién de los resultados

En esta actividad realiza el ordenamiento de los datos recopilados de la

entrevista y cuestionario.
* Implementacion de nuevo sistema

En la actividad mas importante en donde se pondra a prueba todo lo estudiado y

Sus mejoras para optimizar el proceso.
= Capacitacion del personal

Todo el personal involucrado en el proceso de implementacion sera capacitado

con el funcionamiento del nuevo proceso de gestion.
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= Prueba Piloto:

En esta actividad se pondran a pruebas el disefio del nuevo proceso de gestion

de combustible y viaticos.

= Evaluacion de pruebas
Una vez pasadas el mes de la prueba piloto se procedera a evaluar y identificar

la factibilidad en cuanto al disefio y funcionamiento del sistema de gestion.
= Implementacion

La parte primordial del cronograma es la implantacién, es una actividad que
requiere mucho tiempo y dedicacion para cumplir con los objetivos propuestos,

respetando los tiempos proyectados.

»= Evaluacion y seguimiento:
Es la ultima actividad del cronograma, pero la mas importante porque se evaltan
los resultados de la implementacion versus los objetivos propuestos, lo que nos

indica si los resultados son satisfactorios para la gerencia.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar el cronograma pautado para las actividades del
proyecto podemos concluir que en la propuesta estan plateadas las variables
gue impactan el uso y distribucion de los combustibles y viaticos de la empresa

Xolusat.

Como resultado del andlisis del proyecto, podemos inferir que la empresa
soluciones de asistencia técnica requiere de un nuevo sistema de gestion de
combustible y viaticos para ser mas competitivo en un mercado globalizado,

caracterizado por bajo costos y sostenibilidad operativa.

La ponderacion realizada a los procesos aludidos, impactan directamente
los objetivos estratégicos de Xolusat, es por esto que se ha demostrado que la
propuesta es consistente con lograr los resultados esperados, realizando con un
alto grado de factibilidad econdémica y sostenibilidad de las operaciones de

servicio técnico.

Las experiencias indican que los cambios dentro de las empresas son
traumaticos, largos pero se pudo constatar que la gerencia como los empleados
afectados estan en consonancia con realizar cambios para mejorar en la
prestacion del servicio, logrando un equilibrio para generar reduccién de costos
operativos, eficiencia operativa, valor para los clientes y aumento de
rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Después de mostrar las conclusiones, realizaremos las siguientes

recomendaciones para alcanzar los objetivos propuestos: realizar un sistema de

gestion de combustible y viaticos en la empresa Xolusat en el area de

operaciones:

v

Departamento de Recursos Humanos: trabajar en la implantacién de un
canal efectivo entre los empleados y la gerencia a fin de evitar percepcion
herrada por falta de informacion, el uso de redes sociales corporativa

puede ser un factor decisivo.

Imprentar un plan de capacitacion continuada a todos los niveles de la
organizacion, con ayuda de plataformas web y asignacién por perfil de las
competencias en materia de capacitacion para segmentos de recursos

humanos dentro de la organizacion.

Implementar un proceso de mejora continua en el suministro de
combustibles y viaticos con la incorporacién de la sistematizacion del

proceso.

Implementar un sistema de geo localizacion para que los servicios sean
asignados segun la ubicacion del técnico, obteniendo asi mayor

economia en ahorro de combustible.

Aplicar politicas en la asignacion de los viaticos, en donde especifique las
condiciones que permiten que un empleado se le otorgue la dieta y quien

es el responsable de la asignacion.

Iniciar un plan de mejoras en los vehiculos flotilla con inclusion de

combustibles alternativo (GLP, GNV) para la reduccién de combustible.
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v/ Automatizar la informacién de la gestiéon operativa, para tener un control
sobre los insumos como combustible y viaticos en tiempo real y poder

tomar decisiones en torno a su comportamiento.

v' Crear un plan maestro de mantenimiento de vehiculo flotilla de la

empresa.

v' Crear un sistema de ticket para problemas de mantenimiento de vehiculo,

gue impacten en la prestacion del servicio.

Estas recomendaciones se enmarcan en la obtencion de resultados enfocados a
reduccién de cotos, mejorar los tiempos de entrega del servicio, mejorar el clima

laboral y lograr crear valor a los clientes.
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Preguntas Punto de Partida

1-¢;De qué se trata la investigacion de la propuesta?

Es una implementacion para un sistema de gestion de combustible y viaticos
para el reducir los costos de operaciones en la empresa Xolusat, para el

segundo semestre del 2016.

2-¢,En qué contexto se ubica?

En el area de servicios técnicos para el sector financiero nacional.

3-¢Es deinterés el tema?
Si, porque la propuesta tiene como finalidad la reduccion de costos operativos.

4-; Existe informacion sobre el mismo? Si

5-¢Dénde se puede encontrar o quien tiene la informacion?
Esta informacion se puede encontrar en la en la base de datos de la empresa, y

la informacién tiene acceso la gerencia.

6-¢,Cudles son los resultados personales que se espera?

Mediante esta investigacibn se propone implementar los conocimientos
adquiridos a lo largo de la maestria en Gerencia y Productividad demostrando
los conocimientos adquiridos en todo el proceso de preparacion del problema a
estudiar, ademas de aportar una base a esta empresa para mejorar sus costos

operativos.

7-¢Cudles son los resultados generales que se espera?
Reducir en un 30% los costos de operaciones, en el segundo semestre del
2016".



Planteamiento del problema

Xolusat es la mas grande empresa de servicios de asistencia técnica y
outsourcing de informatica y comunicaciones del pais. Cuenta en el mercado
nacional con 24 afios de experiencia y es el unico proveedor de servicios para la

corporacion Dell ’'s en Republica Dominicana.

La competencia es uno de los aspectos mas importantes en el mundo de
los negocios. La sistematica busqueda de la calidad y reduccion de costo son
variables determinantes para que las empresas se mantengan en una constante

busqueda de métodos que cumplan sus objetivos.

Las compafias deben estar innovando nuevas técnicas para lograr
cumplir con los procesos de operaciones y financieros. Esta pesquisa debe
sostenerse con el analisis de las necesidades y de esta manera identificar y
estrategias para los objetivos planteados por la organizacion basandose en la

mision de la empresa.

La empresa soluciones de asistencia técnica (Xolusat), esta dedicada a la
prestacion de servicios técnicos informatico; utiliza para el calculo de los precios
de venta el costo de los insumos utilizados por los técnicos para la prestacion de
servicios a los clientes mas un porcentaje de ganancias con el cual se asume
gue se cubren los costos, el factor utilizado dependera del cliente o del negocio

tratado en cada ocasion.

De acuerdo a la situacién planteada, mediante la presente investigacion

se propone disefar un sistema que permita reducir los costos de operaciones.

La motivacién para realizar este estudio radican en los aumentos en el
presupuesto que anualmente se asigna para el departamento de operaciones y
gue su incremento esta afectando las partidas destinadas para los beneficios de

los empleados, los insumos que operaciones necesita para la prestacion del



servicios técnico presentan variable internas como externa que imposibilitan una

correcta gestion.

Es por esto que la empresa esta enfocada en analizar los costos asociados al
servicio y asi poder determinar soluciones que permitiran reducir estas alzas y

hacerlas sustentables en el tiempo.

Formulacion del problema de investigacion

¢A qué se debe las fluctuaciones de servicios, tales como viaticos y combustible

en la empresa Xolusat para el periodo 2016?

Sistematizacion del problema

¢,Como afecta la fluctuacion del combustible al personal en la prestacién del
servicio

¢Cuéles son las causas de la fluctuacion de combustible y viaticos en la
empresa Xolusat?

A qué se debe el aumento de los gastos de combustible y viaticos para la
prestacion de servicio?

¢Como afecta a nivel econdémico el aumento de los costos operativos para la

prestacion del servicio?



Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Analizar las fluctuaciones en el sistema de gestion de combustible y

viaticos en la empresa Xolusat, en el segundo semestre del 2016.

Objetivos Especificos
e Identificar el proceso actual de suministro de combustible y viaticos.
e Demostrar el tiempo que se requiere de acuerdo al tiempo por servicio
demandado asignado.
e Cuantificar las fluctuaciones del suministro de combustible y viaticos

mensualmente.

e |dentificar las razones de los servicios prioritarios que demandan el

suministro de combustible y viaticos no programados.



Justificacion

En los ultimos afios la empresa Xolusat ha visto con preocupacion el
aumento del suministro de combustible y viaticos, teéricamente existe bastante
informacion no organizada que podrd servir de base para comparar con la

problemética presentada.

Se utilizard la investigacion tedrica recabando informacién de libros,

internet y procesos internos de suministro de combustible.

La investigacion serda metodoldgica porque se prevé la realizacién de
entrevista con el supervisor de operaciones, gerentes y encuestas al personal
técnico en los cuales se demostraron los objetivos de la investigacion y asi

poder proponer una propuesta de mejora.

La investigacion sera practica porque se estima la comprobacion en
campo para determinar las rutas y decisiones que aplican los técnicos para la

ejecucion del servicio.



Marco Referencial

“En primer lugar hacen un llamado para que los duefios de vehiculos
mantengan sus unidades en las mejores condiciones y que se asesoren con un
conocedor en la materia sobre las caracteristicas técnicas de su automovil para
gue le indique el tipo de gasolina que debe utilizar. Al igual piden mantener la

presion del aire de las llantas adecuadas.

Se recomienda definir bien sus rutas antes de salir de su casa o de su centro
de trabajo. Una vez en camino, apagar el motor si el carro estara detenido por
mas de un minuto; esto ya que volver a arrancar el carro requiere menos

gasolina que mantenerlo en marcha” (Castro, 2014).

Comentario:

Para las empresas ser mas competitivas deben adoptar politicas internas
gue les permita asegurar un eficiente uso de los recursos para utilizan para la
prestacion de servicio, es por esto que un plan de mantenimiento de vehiculo
flotilla, charlas de manejo, analizar combustible emergente, crear rutas
preestablecidas son parte de las estrategias que deben ser adoptadas por las

empresas para ser eficientes en el uso de los recursos.



Para Virtus Energia (2010), el gas licuado de petréleo o GLP como se le
conoce es el combustible alternativo mas utilizado en Europa, ya que 7 millones
de automoviles lo usan. El GLP es un combustible liquido diferente al gas natural
que también se utiliza como combustible vehicular. Las razones por las cuales

este combustible es cada vez mas utilizado en Europa son:

-Es barato con respecto a otros combustibles como la gasolina.

- Se ahorra entre un 30% y 40% de dinero.

Es menos contaminante ya que emite menos gases de efecto invernadero
y sustancias nocivas como azufre y plomo. El ruido también se reduce en mas
de un 50% con respecto a los vehiculos convencionales. Y los niveles de

seguridad son 6ptimos similares al gas natural.

La gran mayoria de los vehiculos a nafta o gasolina pueden utilizar el
GLP pero requieren de realizar modificaciones al automovil para poder a
comenzar a usarlo ya que necesita de tanques y sistemas especiales para

funcionar.
Comentario:

El uso de la gasolina y gasoil como combustibles primarios para la
prestacion de cualquier actividad econdémica se esta viendo reducida por la
incorporacion de los gobiernos de alternativas como son el uso del GLP y GNV
respectivamente como carburante para los vehiculos de motor, esta tendencia
viene marcada por un tema ambiental y econdmico que ofrecen estos
combustible ya que su uso hace mas rentable las operaciones de las empresas.
“‘Debido al entorno competitivo y cambiante al que se enfrentan las
organizaciones hoy en dia es necesario mantener vivo el concepto de la mejora
continua hacia la excelencia. Las organizaciones necesitan ser agiles y flexibles
para afrontar los continuos cambios a los que se ven sometidas (cambio en las

necesidades de los clientes, en la legislaciébn aplicable, en la tecnologia



disponible, en el personal de la organizacion,...) y deben ser eficaces y

eficientes si quieren consolidar su negocio a medio y largo plazo.

Las tecnologias BPM ofrecen el motor idoneo para aumentar los niveles
de productividad y competitividad de forma continua, facilitando la adopcion de
una estrategia para gestionar de forma unificada personas, sistemas y
contenidos a través de los procesos, algo que asegura la mejora de la eficiencia
y la efectividad, y permite disponer de la agilidad y la flexibilidad adecuadas”
(Garcia-Caro, 2015).

Comentario:

La adopcion de nuevas tecnologias en adicion a la implementacion de
herramientas de calidad total asociada a la determinacion de convertir las
actividades de las empresas en procesos, medibles dan al trasto con la

implementacion de sistemas mas eficientes y reduccion de costo.



‘En toda empresa, para reducir los gastos es importante analizar los
procesos de diferentes areas y estar abiertos a perfeccionarlos, porque siempre
hay alternativas para mejorar. En la mayoria de las compaiiias, los egresos mas
elevados pueden ser considerados estratégicos: la ndmina y los costos de
produccion. Mientras que los gastos de operacion, podrian no ser vistos como
un rubro del que pudiera derivarse un ahorro considerable, sin embargo, una
real reduccién de gastos operativos de una empresa puede incrementar sus

ingresos netos hasta en el doble.

Viaticos, impresiones, tarjetas de presentacion, papeleria, cafeteria,
insumos de limpieza, mensajeria, comidas, regalos corporativos y todo lo que se
requiere al interior de una compafia para que ésta funcione, son algunos gastos
de operacion que se encuentran esparcidos en diversas areas de una compafia.
Por lo tanto, asegurarse de que éstos se utilicen correctamente en especial en
areas de soporte como administracion, seguridad, logistica” (CHUMPITAZI,
2014).

Comentario:

En la actualidad el aumento de los gastos operativo esta preocupando la
administracion de la empresa Xolusat, ya que necesariamente tendra que buscar
alternativas que permitan reducir estos costos de manera eficiente para ser

competitiva y generar valor para sus clientes.



Marco conceptual

Succes:

Sistema informatico utilizado para la gestion, monitoreo y control de los
servicios realizados bajo contrato de mantenimiento con Xolusat. (Polanco,
2004)

Técnico:
Personal del departamento de operaciones que tiene como
responsabilidad la ejecucion del servicio de acuerdo al SLA establecido por

contrato. (Polanco, 2004)

Cola:

Son los estados en que se encuentra un servicio durante su ciclo de vida

en el sistema Succes (Polanco, 2004).

Servicio:
Solicitud envida por un cliente a Xolusat para la resolucién de una falla

técnica a un equipo de informatica bajo contrato de servicio (Polanco, 2004).

Controlador:

“Personal de operaciones que tiene como responsabilidad la gestién del

servicio en el Sistema success” (Polanco, 2004).

Insumos:
Recursos utilizados por el departamento de operaciones para la
prestacion del servicio (Polanco, 2004).
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Combustible:

Insumo utilizado para la movilizacion de los técnicos para la prestacion

del servicio (Polanco, 2004).
Viaticos:
Insumo utilizado por operaciones para cubrir los almuerzo de los técnicos

en la prestacion del servicio (Polanco, 2004).

Desplazamiento:

Tiempo estimado que trascurre desde la asignacion de un servicio hasta

su llegada a la localidad (Polanco, 2004).

SLA:

Tiempo establecido por contrato entre el cliente y Xolusat para la conclusiéon

de los servicios solicitado (Polanco, 2004).
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Hipotesis

Hipotesis ler grado:

Todos los técnicos reciben mas combustible por servicios que por

kilometraje recorridos.

Hipo6tesis 2do. grado:

Si los mantenimientos a los vehiculos no se realizan en el tiempo

estimado el consumo por combustible aumenta.

Mantenimiento vehiculo Combustible,viaticos,técnico,tiempo
Combustible Consumo X KM
Viaticos Consumo X Servicio
Técnico Horas X Servicio
Tiempo SLA X Contrato
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Aspectos Metodoldgicos

Tipos de estudio:

Exploratorio:

Debido a la situacion presentada en los insumo de servicios (Viaticos y
combustible) reflejan aumentos anualmente y esto amerita un diagndstico de
permita determinar la causa raiz y proponer medidas que permitan mitigar la

situacion.

Descriptivo:

Se propone realizar entrevistas a los supervisores y técnicos para evaluar
la situacion presenta afectando las partes directas involucradas en las
fluctuaciones, ademas revisaremos informe de gasto de afios anteriores para

realizar comparaciones del gasto.

Explicativa:
Se propone establecer y entender la causa raiz de las fluctuaciones,
causas, efectos y posibles soluciones que nos permitan entender la problematica

y proponer una solucion sostenible al problema.
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Métodos de estudio

Observacion:
Se pretende entender la problemética del aumento de los insumo en la
prestacion del servicio, impresiones del personal involucrado, impacto en las

operaciones, posibles soluciones.

Tipos de observacion:
La observacion sera directa, estructurada, participante, colectiva y de

campo.

Directa:
Se realizara directa porque el investigador pertenece al departamento que
serd objeto de estudio y su experiencia es de suma importancia para la

investigacion.

Estructurada:
Se realizara un cuestionario de las preguntas claves que permitan

establecer la causa raiz del problema.

Participante:
El investigador estaré involucrado directamente con el objeto de estudio
debido a su manejo y experiencia en el departe maneto.

De campo:
Porque se realizara en el lugar donde ocurre el incremento de los

insumos.
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Inductivo:
Se pretende identificar los casos de manera individual, establecer

patrones comunes y establecer conclusiones.

Deductivo:
Se abordara el problema de manera general para establecer
comparaciones con las identificadas en el método inductivo y realizar las

hipGtesis mas acertadas.

Andlisis:
Se establecerdan los actores que intervienen en esta problematica,
responsabilidades y ejecuciones, para posteriormente identificar las

consecuencias y determinar las mejoraras.

Historico:
Se analizaran los gastos de 5 afios para determinar el % de fluctuaciones

por periodo y su efecto en los costos de operaciones.
Técnicas y fuente de investigacion

Fuente primaria:
Se utilizaran utilizaran fuentes primarias derivadas de articulos y libros de

interés escritos por autores sobre el problema planteado.

Fuentes secundarias:
Se analizaran periédicos, seminarios, procedimientos, presupuestos y

publicaciones de empresas que manejen servicios técnicos.
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Técnicas de la investigacion:

Técnica de campo:

Es la técnica que se utilizara en esta investigacion ya que permite la
observacion directa al objeto de estudio y la verificacion de los testimonios para
concluir en la comprobacion de la hipétesis. Para la realizacion de este tipo de
técnica se utilizara la encuesta realizadas a los técnicos y cuestionarios a los
supervisores y entrevista a los ejecutivos, con la informacién recolectada se
realizara una matriz de causa efecto para determinar las posibles soluciones a la

problematica presentada.

Tipos de observacion:

Inicial:
La observacién inicial sera directa ya que el investigador realizara una
busqueda guiada por un objetivo determinado y se involucrara continuamente en

el tema de investigacion.

Grado de estructuracion:

Sera estructurado debido que el investigador posee unos parametros

determinados para validar los resultados.

Grado de participacion:

Sera participante debido a que el investigador se empapara en la

busqueda de informacion que aporte al tema de referencia.
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Numero de investigadores:
La observacion serd individual ya que la estard realizando Un solo

investigador.

Lugar donde se realiza:
La observacion sera de campo porque el lugar donde se realizara es la

empresa Xolusat.

Tratamiento de la informacion:

Estableceremos un método efectivo que nos permita recopilar de manera
eficiente la informacion de las entrevistas, cuestionarios, libros y fuentes
secundarias para la codificacion, tabulacion de la investigacion para su andlisis

e interpretacion.

La tabulacion ordenara datos numéricos en filas y columnas, con las
especificaciones correspondientes acerca de su naturaleza. Se presentan en un

cuadro o una tabla de graficos de barra que mostraran claridad y organizacion.

El analisis de la informacién depende del tipo de investigacién que se

haya seleccionado y los objetivos planteados.
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Investigacion Para la implementacion de un sistema de gestion

de viaticos y combustibles

Entrevistador/a: Fecha: [
Zona 1 Zona Metro Grupo 1 Supervisores

2 Zona Norte 2 Investigadores

3 Zona Sur 3 Técnico

4  ZonaEste 4 Asistente

A continuacién encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer su opinién sobre diversos
aspectos del Proyecto de investigacion del sistema de gestion de combustible y viaticos. Mediante
esto queremos conocer lo que piensa la gente como usted sobre esta tematica.

El cuestionario tiene tres secciones. Por favor lea las instrucciones al inicio de cada seccién y
conteste la alternativa que mas se acerca a lo que usted piensa. Sus respuestas son
confidenciales y seran reunidas junto a las respuestas de muchas personas que estan
contestando este cuestionario en estos dias. Muchas gracias.
Seccion 1: conocimientos

¢ Cual diria usted que es el nivel de conocimiento de las personas como usted frente a los
siguientes temas? Evalué su nivel de conocimiento en una escala de 1 a 5, donde 1 es muy poco,
2 es poco, 3 es regular, 4 es bueno y 5 es muy bueno.

Por favor encierre en un circulo la alternativa que mas se parece a lo que usted piensa.

A. Sistema de asignacién de combustible

Nivel de conocimiento
Tema

Muy | Poc | Regul | Bueno | Muy

Poco 0 ar Bueno
101. Proceso de asignacién de combustible 1 2 3 4 5
102. Proceso de asignacién de Viaticos 1 2 3 4 5
103. Respongable de asignacion de 1 9 3 4 5

combustible

104. Responsable de asignacién de viaticos 1 2 3 4 5
105. Fechas de asignacion de viaticos 1 2 3 4 5
106. Fecha de asignacion de combustible 1 2 3 4 5
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B. Departamento Encargado

Nivel de conocimiento

Tema
Muy Poco | Regul | Bueno | Muy
Poco ar Bueno

107. Opgracmnes le asigna combustible 1 9 3 4 5
sufriente

108. Operacmnes le informa el monto 1 2 3 4 5
asignado

109. Operacpnes esta disponible para 1 2 3 4 5
eventualidades

110. Operaciones le trata con amabilidad 1 2 3 4 5

1M1, Operaqones es diligente con las 1 2 3 4 5
urgencias

112. Operaciones canaliza las quejas 1 2 3 4 5

C. Satisfaccion del servicio interno
Nivel de conocimiento
Tema
Muy | Poc | Regul | Bueno | Muy
Poc 0 ar Bueno
0

113. Esta usted satisfecho con su asignacién 1 2 3 4 5

114. Su asignacion es sufriente para cubrir sus 1 2 3 4 5
servicios

115. ITa trasferencia de combustible se realiza a 1 9 3 4 5
tiempo

116. Los viaticos son depositados cuando aplican 1 2 3 4 5

SECCION II: INTERESES

A continuacién encontrara una serie de preguntas sobre sus intereses respecto de temas operativos.

Por favor haga un circulo en la alternativa que mas se acerca a lo que usted piensa.

117. ¢ Qué grado de interés tiene usted en los temas de operaciones? Por favor encierre en un circulo la

alternativa que describe mejor su interés.

BN -

118. ¢ A través de qué medios se informa usted sobre temas de operaciones? Por

Trato informarme constantemente sobre lo que esta pasando en operaciones
Trato de informarme regularmente sobre lo que esta pasando en operaciones
A veces me informo sobre lo que esta pasando en operaciones

Rara vez me informo sobre lo que esta pasando en operaciones
Nunca me informo sobre lo que esta pasando en operaciones

favor encierre en un circulo los tres (3) medios que utiliza preferentemente.

6 Teléfono

7 Reuniones

8 Video conferencia

9 Correo electronico

10 Internet

11 Ningdn medio en particular
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119. Qué lugar diria usted que ocupa los temas de operaciones en sus
conversaciones con compafieros de trabajo? Por favor encierre en un circulo la
alternativa que describe mejor su situacion.

1 Conversamos regularmente sobre diversos temas de operaciones
2 Conversamos sobre las tecnologias que pudiera ser aplicada en operaciones
3 Rara vez conversamos sobre temas de operaciones

120. A continuacién encontrara una lista de frases que muestran la opinién que
distintas personas tienen sobre el departamento de operaciones. Por favor
sefiale su grado de acuerdo con cada una de ellas, encerrando en un circulo la
alternativa que se mas acerca mas a lo que usted piensa.

Grado de Acuerdo
Opinion
Muy De Ni En Muy en
de acuer | acuerdo | desacu | desacuer
acuer | do ni erdo do
do desacuer
do
El departamento de operaciones 1 2 3 4 5
El departamento de operaciones 1 2 3 4 5
Entiende usted que operaciones 1 2 3 4 5
El departamento de operaciones
. - 1 2 3 4 5
sigue los procedimientos
El departamento de operaciones
. e X 1 2 3 4 5
asigna los servicios con equidad
El departamento de operaciones 1 9 3 4 5
asigna los servicios por zona
El departamento de operaciones 1 9 3 4 5
hay que cerrarlo
El departamento de operaciones 1 2 3 4 5
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SECCION IlI: IDENTIFICACION

121. Por favor conteste estas preguntas soélo con fines de clasificacion de las
respuestas. Encierre en un circulo la alternativa que refleja mejor su situacion.

122. Sexo

1 Hombre
2 Mujer

123. ; Tiene alguna religion?

1 Catolica

2 Evangélica

3 Judia

4 Musulmana
5 Ortodoxa

6 Protestante
7 Otra ¢ Cual?
8 Ninguna

124. ; Cuél es su nivel de educacion? Por favor encierre en un circulo la alternativa
que corresponde al Ultimo curso que usted ha aprobado.

3 Basica incompleta

4 Basica completa

5 Media incompleta (incluye media técnica)
6 Media completa (técnica incompleta)

7 Universitaria incompleta, Técnica completa
8 Universitaria completa

125. ¢Cual es su ocupacion? Por favor describa con detalle

126. ;Cual es su edad?

Afios

127. ¢ En qué comuna vive usted?

128. ; Cual es la ocupacién de la persona que aporta el mayor ingreso en su hogar? Por
favor describa con detalle. Si usted es quien aporta el mayor ingreso a su hogar, haga
un circulo en la alternativa usted mismo(a).
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Encuesta

®
XOLUSA

SOLUCIONES DE ASISTENCIA TECNICA

PRESENTACION

Buenos , Como parte de mis funciones como
gerente de operaciones de Xolusat estoy realizando
una investigacion acerca de las fluctuaciones de los
insumos de combustible y viaticos que han ido en
aumento cada afio. La informacién brindada en esta
encuesta es de caracter confidencial y solo con
propoésitos internos, solo sera utilizada para los
propoésitos de investigacion. Agradezco su
colaboracion.

INICIO
Cargo:
Funcioén: Edad
Profesional en afio
Institucion
Afos/Experiencia Afos/empresa

Pertenece algun gremio. Si__ No__ Cual
Ha tenido accidentes trabajo. Si__No__ #
Cuéntas empresas hatrabajado #

Cuantas Renuncio finalizo contrato

lo despidieron____acordd renuncia

Tiene ingresos fuera del salario Si__No__ $

Cree que el sistema actual de suministro de combustible
Y viaticos es adecuado:

()Si ( )No ( )Nosé () No responde

La empresa Xolusat se muestra interesado en corregir los
Errores de suministro de combustible y viaticos:

()Si ( )No ( )Nosé () No responde

Le han hablado de los objetivos de la empresa para este afio:
()Si ( )No ( )Nosé () No responde

Le han hablado de los objetivos del sistema de gestion
de combustible y viaticos este afio:

()Si ( )No ( )Nosé () No responde

Como considera usted la trasferencia de combustible y viaticos :
( ) Buena ( ) Mala () Necesita mejorar



6. Fluye oportuna y directamente la comunicacion de la
Direccién de la empresa con los técnicos.
() Siempre
() Con mucha frecuencia
() Algunas Veces
() Nunca

7. Como afecta la transferencia de combustible y viaticos su trabajo.
() Siempre
() Con mucha frecuencia
() Algunas Veces
(' ) Nunca

8. Cuando habla con su supervisor, en lo referente asuntos de trabajo
Puede expresarse libremente y sin temor.
()Si
( )No
(' )No responde

9. SiUd. tiene una queja o insatisfaccién relacionada con su trabajo
a quien se dirige primero.

() Sup

() Gerente
() Compafiero
() Empleado
( ) anadie

10. Cuando Ud. no puede solucionar inquietudes y problemas de su trabajo
los plantea a su jefe inmediato.
() Siempre
() Con mucha frecuencia
() Algunas Veces
() Nunca

11. Ud. percibe que a su jefe inmediato el gerente le resuelve los problemas
que él no puede resolver.
() Siempre
() Con mucha frecuencia
() Algunas Veces
() Nunca

12. Con que frecuencia siente confianza al trabajar para esta empresa
() Siempre
() Frecuentemente
() Algunas Veces
() Nunca



13.

14,

15.

16.

Cémo se siente con el liderazgo que ejerce su jefe inmediato.
() Satisfecho
() Regularmente satisfecho
() Insatisfecho
() No responde

Toma Ud. decisiones en su trabajo sin consultar a su jefe inmediato
() Siempre
() Algunas Veces
() Nunca

Cuando Ud. fue contratado por la empresa contratista se tuvo en cuenta que :

Ud. conocia las politicas de la empresa

() Si ( )No ( )Noresponde

Su gran formacion profesional y experiencia
( ) Si ( )No ( )Noresponde

Tenia una recomendacion personal

() Si( )No ( )Noresponde

La empresa contratista se preocupa por su situacion personal
() Siempre
() Algunas Veces
() Nunca
() No sabe



